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ABSTRACT 
Currently the large number of people involved in electronic commerce. 
Mobile banking which introduced by developing mobile technology is new adopted 
technology in electronic commerce. Even though mobile banking is accepted as part 
of daily life of people, focusing on just adopting this technology is not enough and 
managers should also go far beyond to increase customers. In addition, it is difficult 
to increase the number of customers in online business without considering the 
effecting factors. Therefore the importance of investigation in development of 
customer loyalty and positive word-of-mouth as two main concerns of online 
managers is obvious. Trust and security as two main technical factors cited by most 
of researchers in adopting mobile banking needs more consideration. Focusing on the 
relationships between customers and banks through mobile technologies, there is still 
a lack of studies that analyze the formation of both concepts. Hence, this research 
investigates on the relationship of security and trust for developing customer loyalty 
and positive word-of-mouth in the mobile banking services. Data is collected through 
questionnaire from CIMB mobile banking users in Malaysia. The data of this 
research analyzed through SPSS and LISREL software. The results of this research 
indicate that there is a direct and positive relationship between both factors namely 
security and trust in developing customer loyalty and positive word-of-mouth. 
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ABSTRAK 
 Kini terdapat ramai orang yang terlibat dalam perdagangan elektronik. 
Perbankan mudah alih yang diperkenalkan dengan membangunkan teknologi mudah 
alih adalah teknologi baru yang diterima pakai dalam perdagangan elektronik. 
Walaupun perbankan mudah alih diterima sebagai sebahagian daripada kehidupan 
harian, memberi fokus hanya kepada teknologi ini sahaja tidak mencukupi dan 
pengurus juga harus bergerak selangkah maju ke hadapan untuk meningkatkan 
bilangan pelanggan. Tambahan pula, ia adalah sukar untuk meningkatkan jumlah 
pelanggan dalam perniagaan dalam talian tanpa mempertimbangkan faktor-faktor 
yang berkaitan. Oleh itu, kepentingan kajian dalam membina kesetiaan pelanggan 
dan penyebaran maklumat positif sebagai dua kebimbangan utama pengurus dalam 
talian, adalah ketara. Kepercayaan dan keselamatan adalah dua faktor teknikal utama 
yang sering disebut oleh kebanyakan penyelidik dalam menerima pakai perbankan 
mudah alih dan memerlukan lebih banyak pertimbangan. Berfokus kepada hubungan 
antara pelanggan dan bank-bank melalui teknologi mudah alih, masih terdapat 
kekurangan kajian yang menganalisis pembentukan kedua-dua konsep. Maka, 
penyelidikan ini mengkaji hubungan keselamatan dan kepercayaan untuk 
membangunkan kesetiaan pelanggan dan penyebaran maklumat positif dalam 
perkhidmatan perbankan mudah alih. Data telah dikumpul melalui soal selidik 
daripada pengguna perbankan mudah alih CIMB di Malaysia. Data kajian ini 
dianalisis menggunakan SPSS dan perisian LISREL. Hasil kajian ini menunjukkan 
bahawa terdapat hubungan langsung dan positif antara kedua-dua faktor iaitu 
keselamatan dan kepercayaan dalam membangunkan kesetiaan pelanggan dan 
penyebaran maklumat positif. 
